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axeba

Professional IT Consulting IT-Services (SLA) 51 Projekte

Grindung Januar 2002 ZOEGE
IT-Kostenverrechnung 22 Projekte

Inhaber Markus Elsener und Benchmarking EWP 89 Firmen, 350 000 PC

Konrad Risch _
Benchmarking SAP

Anzahl Mitarbeiter 6 Outsourcing

17 Firmen, 40 000 User
21 Projekte

31 Firmen, 100 000 User
28 Projekte
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mittlere und grossere Benutzerzufriedenheit

Kunden Firmen aus allen Branchen RREESTEIER]E



Kerngeschaft von axeba

® Benchmarking: Benchmarking des Gebietes Electronic Workplace und SAP inkl. Aufzeigen von
Optimierungspotenzial bei iber 89 Firmen mit insgesamt tiber 350 000 Arbeitsplatzen.

® Anwenderzufriedenheit: Erhebung der Anwenderzufriedenheit mit der standardisierten
Kundenumfrage Nase im Wind inkl. Aufzeigen von Verbesserungspotential aus Kundensicht bei 31
Firmen mit insgesamt Gber 100 000 Benutzern.

® |T-Strategie: Erarbeitung der IT-Strategie bei 28 Unternehmen. Herausarbeitung und Klarung der in der
Firma vorhandenen kontroversen Fragestellungen bezliglich der IT-Strategie.

® Servicemanagement: Erarbeitung, Definition, Gestaltung und Implementation von Informatik-Services
inkl. Preiskalkulation und Beschreibung in Service Level Agreements. Transparente Darstellung der
Leistungen und Kosten zur verursachergerechten Verrechnung und Kostensenkung bei 51 Kunden mit
insgesamt tGber 100 000 Benutzern.

® Servicemanagement Circle: Im Service Management Circle der axeba treffen sich regelmassig die IT-
Leiter, IT-Infrastrukturverantwortliche, Verantwortliche fir IT-Servicemanagement und IT-Controller
von 20 Firmen.

® |T-Kostenverrechnung: Hochautomatisierte und verursachergerechte Verrechnung der IT-Kosten mit
unserer Softwareldsung axeba SMS (axeba Service Management Suite) bei 22 Kunden.

® Qutsourcing: Unterstlitzung und Beratung beim Outsourcing von IT-Leistungen in insgesamt 21
Projekten.

® IT-Prozesse: Einfihrung, Review und Optimierung der Servicemanagement-Prozesse gemass ITIL bei 23
Unternehmen.
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Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)

IT Service Netzwerk- Outlook& Onsite
Desk anbindung Webmail Support

©

Rahmenbedingungen

Firmenspezifisch

Qutsourcing-Markt

Voraussetzungen fur Outsourcing

axeba

Professional IT Consulting

© by axeba, 2019, Slide 4 www.axeba.ch info@axeba.ch



Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)
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Sourcing-Gebiete

Gemass Service-Katalog EWP (Beispiel)

Basic Services

Netzwerk-
anbindung

IT Service
Desk

WebServices
Internet

WebServices
Intranet

File Services&

Projektablagen Druck Services

Outlook&
Webmail

User Account
Mgmt

Telefonie-
anbindung

SW-Installation

Installation, Umzug,

Desktop und Notebook

Notebook inkl. Desktop inkl.
Installation, Umzug,

Deinstallation

Deinstallation

Drucker

Drucker inkl.
Installation, Umzug,
Deinstallation

Mobile Services

Fernzugriff RAS Mobile Voice

PDA
Smartphone
Blackberry

Festnetz-Telefonie

Festnetz-Telefon
Installation, Umzug,
Deinstallation

ACD
(Automatic Call
Distribution)
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Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)

IT Service Netzwerk- \ET Onsite
Desk anbindung Outlook Support

©

Rahmenbedingungen

Firmenspezifisch

Qutsourcing-Markt

Voraussetzungen fur Outsourcing
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing

1 | | Kostenreduktion

Bei den meisten Outsourcing-Uberlegungen spielen die Kosten eine grosse Rolle. Viele Unternehmen setzen
Outsourcing mit Kostenreduktion gleich. Dies kann auch in vielen Féllen zutreffen, muss aber nicht immer der Fall
sein. Eine Kostenreduktion bei einem Outsourcing kann nur dann realisiert werden, wenn es dem Outsourcer
gelingt, Skaleneffekte und dadurch ein niedrigeres Kostenniveau zu erzielen, oder wenn es der internen IT nicht
gelingt, vorhandenes Kostenoptimierungspotenzial zu realisieren. Nur die wenigsten Unternehmen werden jedoch
bereit sein, hohere Kosten durch ein Outsourcing in Kauf zu nehmen, um einen der nachfolgenden Vorteile
realisieren zu kénnen. In der Regel muss ein Outsourcing mindestens kostenneutral sein, meistens aber
kostengunstiger als die Erbringung der IT-Leistungen durch die interne IT-Abteilung.

2 | | Kostenkontrolle

Vielfach fuhlt sich die Geschéaftsleitung eines Unternehmens den Budgetforderungen der IT hilflos ausgesetzt, und
es ist fur den Vorstand schwierig zu beurteilen, ob eine IT-Investition fur die Firma zwingend notwendig ist oder ob
die gleichen Resultate auch ohne standige Investitionen in die IT-Systeme erreicht werden kdnnen. Dies kann die
Motivation sein, die IT an einen Outsourcer zu Ubergeben, um damit eine bessere Kostenkontrolle und dadurch
wiederum eine Kostenreduktion zu erreichen. Dies bedingt jedoch gute Kenntnisse der eigenen IT-Systeme und
eine enge Fuhrung des Outsourcers, da sonst schnell der gegenteilige Effekt eintreten kann. Die Vorhersagbarkeit
und Konstanz der IT-Kosten ist ein gewichtiges Argument und kann in einigen Féllen sogar die Kostenreduktion
mindestens zu einem Teil kompensieren.
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing

3 | | Konzentration auf das Kerngeschaft

Neben der Kostenreduktion dirfte die Konzentration auf das Kerngeschaft das haufigste Argument fir ein
Outsourcing sein. Die Firmen wollen sich nicht (mehr) um die laufenden Anpassungen und Erweiterungen der IT-
Systeme kiimmern missen und Ubergeben deshalb die ganze IT oder einen Teil davon an eine Outsourcing-Firma.
Dies trifft vor allem auf kleinere Unternehmen bis zu einigen Hundert Mitarbeitern zu, da es in einem kleineren
Umfeld schwieriger ist, gut ausgebildete IT-Spezialistinnen und -Spezialisten zu finden und zu halten. Ebenfalls
konnen gewisse IT-Systeme erst ab einer bestimmten Grof3e professionell und kostengtinstig entwickelt und
betrieben werden, so dass sich ein Outsourcing lohnt. In keinem Fall darf jedoch vergessen werden, dass mit einem
Outsourcing nicht automatisch samtliche IT-Probleme gel6st sind. Die strategische Gestaltung der IT und die
Fuhrung des Outsourcers sind wichtige und anspruchsvolle Aufgaben, die immer im Unternehmen bleiben muissen.

4 | | Zugang zu Best Practices

Eine Outsourcing-Firma macht nichts anderes als IT und erreicht dadurch typischerweise eine h6here Kompetenz in
diesem Gebiet als eine interne IT. Durch ein Outsourcing erreicht eine Firma damit Zugang zu Best Practices, die
sie aus eigener Kraft oder Grol3e vielleicht gar nie erreichen kénnte. Auch dies trifft vor allem auf kleinere
Unternehmen zu, die sich weder entsprechende IT-Spezialistinnen und -Spezialisten noch entsprechende IT-
Infrastrukturen leisten kdnnen. Ebenfalls interessant kann ein Outsourcing aus diesem Grund fur Firmen sein, die
uber eine veraltete IT-Infrastruktur und -Applikationslandschaft verfliigen und mit einem Outsourcing eine lange
benaotigte Modernisierung der IT anstreben.
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing

5 | | Fehlende interne Ressourcen

Vor allem in den Boomjahren von E-Business und dem Jahr-2000-Problem waren gut ausgebildete IT-Spezialisten
Mangelware. Dies kann eine Motivation sein, um dieses Problem durch Outsourcing zu l6sen. Grundsatzlich hat die
Outsourcing-Firma dasselbe Problem wie eine interne IT. Der Outsourcer kommt als reine IT-Firma jedoch besser
an gut ausgebildete IT-Fachkrafte heran (attraktivere Arbeitsplatze durch grof3ere Entwicklungsmoglichkeiten) und
kann seine Ressourcen zudem fur verschiedene Kunden einsetzen und damit besser nutzen.

6 | | Interne Ressourcen freimachen

Vielfach realisieren Firmen einen Technologiesprung auf eine neue IT-Architektur (zum Beispiel die Ablésung von
hostbasierten Applikationen auf eine Client/Server-Umgebung) durch externe Firmen. Die gestandenen IT-
Mitarbeiter betreiben und warten die alten Systeme weiter, wahrend externe Firmen die neue Applikationsarchitektur
realisieren. Damit wird es fur die internen Mitarbeiter schwierig, neues Know-how aufzubauen, da sie durch die
bestehenden Systeme vollstdndig absorbiert sind. Der umgekehrte Weg besteht darin, die alten Systeme
outzusourcen, damit die internen Mitarbeiter sich um den Aufbau der neuen IT-Architektur kimmern kdnnen. Mit der
Abldsung der alten auf die neuen Systeme wird auch der Outsourcing-Vertrag aufgeldst oder der Outsourcer mit
dem Betrieb des neuen Systems beauftragt.

axeba
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing

7 | | Risikominimierung

Die Abl6sung der Geschéftsapplikationen auf ein neues System ist haufig nicht nur mit hohen Kosten, sondern
ebenfalls mit entsprechenden Risiken verbunden. Ein Outsourcing alleine 16st diese Probleme in der Regel nicht.
Gelingt es jedoch, auf eine bereits bestehende Plattform (zum Beispiel eine bei verschiedenen Kunden eingesetzte
Bankenlésung) eines Outsourcers zu migrieren, kdnnen nicht nur die Risiken, sondern ebenfalls die Kosten niedrig
gehalten werden.

8 | | Kapitalbedarf reduzieren

Ist der Outsourcer ebenfalls fur die Beschaffung und Finanzierung der Hardware-Komponenten wie Server,
Netzwerk, PC und Drucker verantwortlich, lasst sich der Kapitalbedarf des Unternehmens reduzieren. Die
Investitionen werden durch den Outsourcer getatigt und dem Unternehmen als konstante Servicekosten
weiterverrechnet. Bei von Haus aus finanzstarken Unternehmen wie Banken und Versicherungen ist dieser Punkt in
der Regel nicht relevant, da diese Unternehmen Kapital guinstiger zur Verfiigung stellen kénnen als ein Outsourcer.
Fur ein Unternehmen mit geringer Kapitaldecke oder mit hohem Kapitalbedarf kann dies jedoch ein interessanter
Weg sein, da weniger Kapital durch die IT gebunden wird.

axeba
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing

9 | | Zufuhr von liquiden Mitteln

Eine weitere — aus Kapitalsicht interessante — Variante ist die Ubertragung der IT-Anlagen (Server, Netzwerk, PC,
Drucker) an den Outsourcer. Die Firma erhalt damit durch den Verkauf der IT-Anlagen kurzfristig liquide Mittel und
kann diese anderweitig (zum Beispiel anstelle eines Bankkredites) einsetzen. Der Outsourcer kalkuliert die
Abschreibungen der ilbernommenen Sachmittel in die Servicekosten ein und verrechnet sie damit dem Kunden
Uber die laufenden Monate und Jahre wieder zurick.

10| | Ungenugende IT-Leistungen

Last but not least durfte ein haufiger Grund flr ein Outsourcing die Unzufriedenheit mit den von der IT erbrachten
Leistungen sein. Die Firma verspricht sich vom Outsourcer zu gleichen oder sogar hoheren Kosten bessere IT-
Leistungen. Dieser Grund fir ein Outsourcing ist zwar gut nachvollziehbar, birgt aber eine grof3e Gefahr mit sich.
Das Outsourcing einer aul3er Kontrolle geratenen oder ungefiihrten IT ist eine schwierige Situation und bedingt als
Erstes eine Sanierung durch den Outsourcer. Falls offen kommuniziert wird, dass die IT zuerst saniert werden muss
und dem Outsourcer die entsprechende Zeit und das Geld zur Verfigung gestellt wird, kann dieser Ansatz durchaus
erfolgreich sein. Erwartet die Firma jedoch, dass mit dem Outsourcing automatisch die IT-Leistungen in kurzer Zeit
und ohne entsprechende finanzielle Mittel signifikant besser werden, kann kaum eine erfolgreiche Outsourcing-
Beziehung zustande kommen.
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Mogliche Grinde fur ein Outsourcing
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Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)

IT Service Netzwerk- \ET Onsite
Desk anbindung Outlook Support

©

Rahmenbedingungen

Firmenspezifisch

Qutsourcing-Markt

Voraussetzungen fur Outsourcing
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Rahmenbedingungen

1 | | Moglichst geringe Anzahl von Outsorucing-Providern

Wegen der rasch ansteigenden Komplexitat und der oft unklaren Verantwortlichkeiten bei mehreren Providern soll
die Anzahl der Outsourcing-Provider auf einem Minimum gehalten werden. Falls mdglich soll eine Single Provider
Strategie verfolgt werden.

2 | | Klare Schnittstellen

Die Schnittstellen zwischen der Firma und dem resp. den Providern soll méglichst klar und einfach sein. Zur
Beurteilung der Einfachkeit der Schnittstellen wird der Storungsfall (Incident) untersucht. Je mehr Parteien in einer
Storung involviert sind, desto komplexer die Schnittstellen.

3 | | Kein Kostenanstieg

Ein mogliches Outsourcing darf in der TCO-Betrachtung keinen Kostenanstieg verursachen. Fur die TCO-
Betrachtung werden nebst den direkten Outsourcing-Kosten ebenfalls die Abschreibungen des Transitionsprojektes,
die in der Firma verbleibende Organisation zur Steuerung des Outsourcing-Providers sowie die bei einem
Outsourcing fallig werdende Mehrwertsteuer betrachtet.

axeba
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Vorgehen

4

Beurteilungskriterien
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Sourcing-Kriterien Outsourcing-Markt

Angebote.

Angebote, diese
sind jedoch fir die
Firma nicht geeignet
(z.B. nicht fur
Grosse oder
Struktur der Firma
passend).

die Bedurfnisse der
Firma abdecken
kdnnen und zur
Grosse und Struktur
der Firma passen.

0 1 2 3
Als Outsourcing Outsourcing ist Outsourcing ist Outsourcing ist
out . existiert nicht untblich moglich ublich
u S_Ourcmg Es existieren keine Es existieren zwar Es existieren Praktisch alle Out-
etabliert Provider, die das Angebote auf dem verschiedene sourcing-Provider
Gebiet Markt, jedoch so gut | Outsourcing- bieten dieses Gebiet
standardmassig im | wie keine Kunden, Anbieter in diesem an. Fur die Mehrheit
Outsourcing die davon Gebrauch | Gebiet und mehrere | der Firmen ist es
anbieten und es machen. Kunden, die von selbstverstandlich,
sind keine Kunden den entsprechenden | die entsprechenden
bekannt, welche das Angeboten Leistungen
Gebiet outsourced Gebrauch machen. einzukaufen anstatt
haben. sie selber zu
erbringen.
Passende Keine Angebote Ungeeignete Geeignete Attraktive
Anaebote Angebote Angebote Angebote
g Es existieren keine Es existieren zwar Es existieren Es existieren
Outsourcing- entsprechende Angebote, welche attraktive Angebote,

welche die
Bedurfnisse der
Firma gut abdecken
und einen
signifikanten
finanziellen oder
anderen Vortell
versprechen.
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Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (1/3)

0

1

2

3

IT-Integration

Losgeldst

Das entsprechende
Gebiet ist nicht
integriert in den
Rest der IT und
kann weitgehend
isoliert betrachtet
werden.

Schnittstellen

Das Gebiet weist
wenige
Schnittstellen zu
anderen Systemen
auf, die bei einem
Outsourcing
berucksichtigt

Integriert

Das Gebiet ist in die
IT integriert und
weist mehrere
Schnittstellen zu
anderen Systemen
auf, die bei einem
Outsourcing

Vollstandig
integriert

Das entsprechende
Gebiet ist
vollstandig in die IT
integriert und eine
Herauslésung ist
aufwandig und

werden muissen. bertcksichtigt risikoreich.
werden missen.
Firmen Kein Firmen Wenig Firmen Viel Firmen Ausgepragtes
Know-how Know-how Know-how Know-how Firmen Know-how
Es ist kein oder nur | Das fiir das Das fur das Flr das Outsourcing

sehr wenig Firmen
Know-how flr die
Leistungserbringung
durch einen
Outsourcer
notwendig.

Outsourcing
benotigte Firmen
Know-how l&sst sich
in kurzer Zeit
aufbauen (< 1
Monat).

Outsourcing
benttigte Firmen
Know-how bendétigt
zwischen einem und
sechs Monaten fir
den Aufbau.

ist sehr spezifisches
Firmen Know-how
notig, das uber
einen langeren
Zeitraum (> 6
Monate) aufgebaut
werden muss.
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Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (2/3)

0 1 2 3
. o . Das entsprechende | Das System Das System Das System
haufigkeit Gebiet unterliegt zeichnet sich durch | zeichnet sich durch | befindet sich in
(ohne operative keinen wenige Anderungen | eine mittlere einem nicht
Tatigkeiten) Veranderungen und | und Anpassungen Anderungsrate aus statischen Zustand
befindet sich schon | aus. Anderungen (ca. alle 2-4 mit einer hohen

seit langerer Zeit in
einem stabilen,

finden ein bhis
zweimal im Jahr

Monate). Der
Change Prozess fur

Veranderungsrate.
Anderungen finden

unveranderten statt. Der Change das System ist Im Monatsrhythmus
Zustand. Prozess ist gut eingespielt oder haufiger statt.
eingespielt oder Ein Change Prozess
nicht nétig. existiert nicht oder
ist nicht eingespielt.
Einfluss- Nicht notwendig Klein Mittel Gross
.t : Die Outsourcing- Die Outsourcing- Die Outsourcing- Die Outsourcing-
mog_"?hke'ten/ Leistung lasst sich | Leistung lasstsich | Leistung lasst sich | Leistung lasst sich
Flexibilitat klar beschreiben klar beschreiben nicht vollstéandig nur schlecht

und erfordert keine
oder nur sehr
geringe
Einflussmadglich-
keiten auf die
Leistungserbringung

und erfordert nur
eine kleine
Einflussmaoglichkeit
auf die Flexibilitat
der
Leistungserbringung

strukturiert
beschreiben und
erfordert eine
entsprechende
Einflussnahme auf
die
Leistungserbringung

beschreiben und
benotigt grosse
Einfluss-
maoglichkeiten
beziglich
Priorisierung, und
Steuerung der
Leistungen.

© by axeba, 2019, Slide 20

www.axeba.ch

info@axeba.ch

axeba

Professional IT Consulting



Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (3/3)

0

1

2

3

Individuali-
sierungsgrad

Nicht angepasst

Das System
entspricht dem
Standard und kann
praktisch ohne
Einarbeitungszeit
durch einen
externen
Serviceprovider
ubernommen
werden.

Schwach
angepasst

Das System weist
einige wenige
firmenspezifische
Anpassungen auf,
entspricht aber in
weiten Teilen dem
Standard. Ein
externer
Serviceprovider
bendtigt einige
Tage, um das
System
ubernehmen zu
koénnen.

Mittel angepasst

Das System weist
verschiedene
firmenspezifische
Anpassungen auf,
die wesentlich vom
Standard
abweichen. Eine
externe Firma
bendtigt eine
mehrwochige
Einarbeitungszeit fur
eine
Systemubernahme.

Stark angepasst

Das System ist sehr
stark an die
Firmenbedurfnisse
angepasst und
weicht stark vom
Standard ab. Eine
externe Firma
bendtigt eine
ausgedehnte
(mehrmonatige)
Einarbeitungszeit fur
eine
Systemubernahme.
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Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)

IT Service Netzwerk- \ET Onsite
Desk anbindung Outlook Support
G

Desktop
4 3

Beurteilungskriterien Rahmenbedingungen

D,

Firmenspezifisch

Qutsourcing-Markt

6]

Voraussetzungen fur Outsourcing
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Bewertung der IT-Services

Das Gebiet ist sehr firmenspezifisch

‘ Services outsourced

- Services in house

Outsourcing ist uniiblich oder existiert nicht Outsourcing-Markt
Es existieren keine oder nur ungeeignete Angebote

Outsourcing-Markt

Firmenspezifisch
und fur Outsourcing gut geeignet Firmenspezifisch und fiir Outsourcing schlecht geeignet

Das Gebiet ist nicht firmenspezifisch

© by axeba, 2019, Slide 23
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Handlungsoptionen
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Vorgehen

o Scope (Sourcing-Gebiete)

IT Service Netzwerk- \ET Onsite
Desk anbindung Outlook Support

©

Rahmenbedingungen

Firmenspezifisch

Qutsourcing-Markt

Voraussetzungen flr Outsourcing

axeba

Professional IT Consulting

by axeba, 2019, Slide 25 www.axeba.ch info@axeba.ch



FUr Outsourcing in Frage kommende
Gebiete

m \oraussetzungen

= Voraussetzung 1
= Voraussetzung 2
= Voraussetzung 3

B siaion S

= Starke 1 = Schwache 1
= Starke 2 = Schwache 2
= Starke 3 = Schwache 3

B ancen e

= Chance 1 = Gefahrl
= Chance 2 = Gefahr2
= Chance 3 = Gefahr 3
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